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ABSTRAK 
Analisis Pengaruh Harapan Pelanggan, Kualitas Produk 
dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Mobil Toyota Pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip 
di Makassar 
Annissa Ulfianty 
H. Muh. Asdar 
Mukhtar 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harapan pelanggan, 
kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan mobil 
Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar serta untuk menganalisis 
variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
Untuk mencapai tujuan tersebut maka digunakan metode analisis 
kualitatif, analisis kuantitatif, uji validitas dan reliabilitas, serta pengujian hipotesis 
(uji serempak dan uji parsial). 
Hasil analisis menunjukkan bahwa ketiga variabel yakni harapan 
pelanggan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan memiliki nilai koefisien 
regresi yang bertanda positif, hal ini berarti bahwa ketiga variabel mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan mobil Toyota pada 
PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar. Sedangkan dari pengujian regresi 
maka diperoleh hasil bahwa variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar 
adalah harapan pelanggan. 
Kata kunci : Harapan pelanggan, kualitas produk, kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan 
ABSTRACT 
Analysis of Influence Customer Expectations, Product Quality 
and Customer Satisfaction Of Customer Loyalty 
Toyota Cars In PT. Hadji Kalla Branch Urip 
in Makassar 
Annissa Ulfianty 
H. Muh. Asdar 
Mukhtar 
This study aimed to analyze the effect of customer expectations, 
product quality and customer satisfaction to customer loyalty Toyota cars at 
PT. Hadji Kalla Branch Urip in Makassar and to analyze the most dominant 
variable effect on customer loyalty. 
To achieve these objectives we used the method of qualitative 
analysis, quantitative analysis, validity and reliability, as well as hypothesis 
testing (simultaneous test and partial test). 
The analysis showed that three variables namely customer expectations, 
product quality and customer satisfaction have the regression coefficient is 
positive, it means that all three variables have a significant effect on customer 
loyalty Toyota PT. Hadji Kalla Branch Urip in Makassar. While regression testing 
of the obtained results that the variables most dominant influence on customer 
loyalty Toyota cars at PT. Hadji Kalla Branch Urip in Makassar is the customer's 
expectations. 
Keywords: customer expectations, product quality, customer 
satisfaction and customer loyalty 
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ANNISSA ULFIANTY 
BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Perkembangan dan kemajuan teknologi yang semakin mengglobal 
membawa dampak pada dunia usaha. Adanya perkembangan dan kemajuan 
teknologi, dunia usaha dituntut untuk selalu dapat bersaing dalam hal 
peningkatan mutu produk barang dan jasa. Salah satu kemajuan teknologi 
tersebut adalah di bidang transportasi yang ditandai dengan adanya berbagai 
jenis, tipe dan merek mobil Toyota. 
Banyaknya produk perusahaan transportasi yang menawarkan varians 
produk yang sama membuat persaingan semakin ketat. Suatu kewajaran jika 
perusahaan yang berada pada masa hyper competition seperti saat ini 
menyiapkan berbagai kegiatan untuk mempertahankan diri agar tetap dapat 
eksis di pasar. Sehingga setiap perusahaan melakukan kegiatan pemasarannya 
dengan sangat serius agar dapat memenangkan persaingan tersebut. Salah 
satu faktor kunci yang menjadi perhatian perusahaan dalam hal ini adalah 
loyalitas pelanggan. 
Secara teori loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor yang 
dapat memberikan berbagai keuntungan bagi pemasar. Loyalitas merupakan 
kesetiaan atau komitmen pelanggan terhadap suatu merek dan pemasok, 
berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang 
konsisten. 
Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam 
jangka pendek, tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan. Hal ini karena 
loyalitas pelanggan memiliki nilai strategis bagi perusahaan, dan sejumlah merek 
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lain tidak terlepas dari ikatan yang kuat dari pelanggannya. Oleh karena itu 
dengan pentingnya loyalitas pelanggan, maka hal ini perlu diperhatikan oleh 
PT. Hadji Kalla Cabang Urip Makassar, yang bergerak di bidang dealer mobil 
merek Toyota. 
Oleh karena itu perusahaan dituntut mampu menawarkan barang 
atau jasa dengan mutu atau pelayanan yang diberikan pada konsumen dari 
waktu ke waktu, karena konsumen yang semakin pandai dan terdidik, 
menyebabkan keinginan dan kebutuhannya berubah sangat cepat. Perusahaan 
sudah semestinya berorientasi pada pelanggan, agar dapat memenangkan 
persaingan. Dengan memberikan kepuasan pada pelanggan akan membangun 
kesetiaan pelanggan dan akhirnya dapat menciptakan hubungan yang erat 
antara pelanggan dan perusahaan. Sebagai gambaran awal berikut ini akan 
disajikan data jumlah pelanggan mobil Toyota dari tahun 2010 s/d tahun 2011 
yang dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 1.1 Jumlah Pelanggan Mobil Toyota Tahun 2010 - 2011 
Jumlah Pelanggan Perkembangan 
Tahun (Orang) 
2010 1.534 -
2011 1.422 -7,30 
Sumber : PT. Hadji Kalla Cabang Urip Makassar 
Berdasarkan data tersebut di atas nampak bahwa jumlah pelanggan 
pada tahun 2011 mengalami penurunan yakni sebanyak 112 pelanggan atau 
sebesar 7,30%. Dengan adanya penurunan jumlah pelanggan tersebut maka 
perusahaan perlu melakukan suatu upaya untuk meningkatkan jumlah 
pelanggan, salah satu hal yang perlu diperhatikan oleh perusahaan adalah 
memberikan rasa loyalitas atau kesetiaan kepada produk mobil Toyota. 
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Untuk memberikan loyalitas kepada perusahaan, maka ada tiga hal 
yang perlu diperhatikan yakni harapan pelanggan, kualitas produk dan 
kepuasan pelanggan. Hal ini disebabkan karena harapan pelanggan diyakini 
mempunyai peranan yang besar dalam menentukan kualitas produk (barang 
atau jasa) dan kepuasan pelanggan. Dalam mengevalulasinya, pelanggan akan 
menggunakan harapannya sebagai standard atau acuan pelanggan dalam 
memilih suatu produk. Kemudian kualitas produk adalah merupakan variabel 
pembanding antara produk yang diharapkan dengan produk yang diterima 
konsumen (Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 2008). Sedangkan variabel 
kepuasan adalah variabel yang menjelaskan respon konsumen terhadap 
evaluasi diskrepansi atau ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya dengan kinerja sesungguhnya dari produk yang telah dipakai. 
Harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan berkaitan 
dengan loyalitas pelanggan, hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Dinar Iika Pratiwi (2010) menemukan bahwa Harapan Pelanggan, Kualitas 
Produk, Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan Internet Flash Unlimited di Semarang. 
Kemudian penelitian lainnya dilakukan oleh Fitrianti Endah (2011) yang 
menemukan bahwa secara simultan variabel harapan pelanggan, kualitas 
produk dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif 
terhadap loyalitas pengguna kartu kredit PT. XYZ, Tbk. 
Pada penelitian yang akan dilakukan saat ini akan meneliti loyalitas 
pelanggan mobil Toyota. Adapun beberapa variabel yang diambil adalah harapan 
pelanggan, kualitas produk, kepuasan pelanggan dan pengaruhnya terhadap 
loyalitas pelanggan, dimana judul yang diambil dalam penelitian ini adalah : 
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Analisis Pengaruh Harapan Pelanggan, Kualitas Produk dan Kepuasan 
pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla 
Cabang Urip di Makassar. 
1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan penulis 
dalam penelitian ini rumusan masalah sebagai berikut : 
1. Apakah variabel harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan mobil Toyota pada 
PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar 
2. Diantara variabel harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan 
pelanggan variabel manakah yang paling berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah, maka tujuan 
dari penelitian ini adalah : 
1. Menganalisis pengaruh harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla 
Cabang Urip di Makassar. 
2. Untuk menganalisis variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi : 
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1. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini dapat bermanfaat sebagai bahan masukan dan tambahan 
informasi bagi perusahaan untuk mengetahui seberapa besar kesetiaan 
atau loyalitas pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip 
di Makassar, melalui harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan 
pelanggan. 
2. Bagi Universitas 
Merupakan tambahan informasi dan sebagai bahan referensi perpustakaan 
bagi para peneliti selanjutnya di Fakultas Ekonomi Universitas Hasanuddin 
Makassar 
3. Bagi Penulis 
Hasil penelitian dapat memberikan pengetahuan, keterampilan, dan 
pengalaman dalam menerapkan teori perkuliahan pada dunia nyata, 
khususnya di bidang pemasaran. 
1.5 Sistematika Penulisan 
Dalam penyusunan skripsi penulis akan membahas kedalam enam bab 
dapat diperincikan sebagai berikut: 
Bab pertama pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah, 
masalah pokok, tujuan penelitian, manfaat penelitian, sistematika penulisan. 
Bab kedua tinjauan pustaka yang berisikan tinjauan teori, tinjauan 
empirik, kerangka pikir dan hipotesis. 
Bab ketiga metode penelitian yang terdiri dari jenis atau rancangan 
penelitian, tempat dan waktu penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan 
sumber data, populasi dan sampel, definisi operasional variabel, metode analisis. 
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Bab keempat hasil penelitian dan pembahasan yang terdiri dari 
karakteristik responden, analisis tanggapan responden mengenai harapan 
pelanggan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan mobil Toyota, Pengujian 
validitas dan reliabilitas serta pengujian hipotesis. 
Bab kelima penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran-saran. 
BAB II 
T INJAUAN PUSTAKA 
2.1 Tinjauan Teori 
2.1.1 Pengertian Pemasaran 
Arus globalisasi dan kecanggihan informasi di segala bidang yang 
berkembang saat ini maupun yang akan datang menghadapkan kita pada suatu 
masalah yang sulit untuk membendung pengaruh-pengaruh yang datang dari 
luar menghadang kita dalam kehidupan pribadi maupun organisasi. Banyak 
masyarakat yang beranggapan bahwa marketing identik dengan menjual 
maupun mendistribusikan, namun yang perlu di sadari adalah bahwa kegiatan 
tersebut adalah sebagian kecil dari lingkup marketing itu sendiri. 
Berikut ini definisi pemasaran dikemukakan oleh Philip Kotler dikutip oleh 
Subagyo (2010 : 2) mengatakan : " Pemasaran adalah pekerjaan rumah yang 
harus dikerjakan manajer untuk menilai kebutuhan, mengukur tingkat dan 
intensitasnya, dan menentukan apakah ada peluang yang menguntungkan ". 
Menurut Rahman (2010 : 1) mendefinisikan bahwa : "Pemasaran adalah 
proses sosial dan manajerial. Di dalamnya, individu dan kelompok mendapatkan 
kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan dan menawarkan produk 
yang bernilai satu sama lain ". 
Abdullah dkk (2012 : 2), mengemukakan definisi pemasaran sebagai 
berikut : " Pemasaran (marketing) adalah suatu system total dari kegiatan 
bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, 
mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan 
keinginan dan jasa baik kepada para konsumen saat ini maupun konsumen 
potensial. 
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Definisi yang paling luas yang dapat menerangkan secara jelas arti 
pentingnya pemasaran dikemukakan oleh Swastha (2008 : 4) sebagai berikut : 
" Pemasaran adalah suatu system keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha 
yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan 
mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik 
kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial ". 
2.1.2 Pengertian Pelanggan 
Kata pelanggan adalah istilah yang sangat akrab dengan dunia bisnis di 
Indonesia dimulai dari pedagang kecil hingga pedagang besar, dari industri 
rumah tangga hingga industri berskala internasional, dari perusahaan yang 
bergerak di bidang produksi barang hingga perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa sangat mengerti apa arti kata pelanggan itu. Tetapi apakah mereka memiliki 
persepsi yang sama terhadap pelanggan, apakah mereka sama-sama 
mengetahui apa yang diinginkan pelanggan, apakah mereka sama-sama 
menganggap bahwa pelanggan adalah orang membeli produk dan 
menggunakan jasa. Perbedaan persepsi mereka terhadap pelanggan akan 
mengakibatkan perbedaan dalam memberikan pelayanan. 
Menurut Webster's 1928 Dictionary dalam Lupiyoadi (2006 : 143) 
pelanggan adalah : "Seseorang yang beberapa kali datang ke tempat yang sama 
untuk membeli suatu barang atau peralatan". 
Tidak seorang pun dapat memenangkan apabila berargumentasi dengan 
pelanggan, sebab pelanggan menurut Irawan (2004 : 7) adalah : "Orang yang 
membawa kita kepada pemenuhan kebutuhannya." 
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Wijaya (2011 : 69) mengemukakan bahwa : " Pelanggan adalah orang 
yang tidak tergantung pada kita, tetapi kita yang tergantung kepadanya". 
Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai kepuasan 
dan kualitas jasa. Dalam hal ini pelanggan memegang peranan cukup penting 
dalam mengukur tingkat kepuasan terhadap produk maupun layanan yang 
diberikan oleh perusahaan. Untuk dibahas persepsi kita tentang pelanggan 
sebagai dasar pembahasan lebih lanjut. 
Semua karyawan diminta untuk menghafalkan definisi pelanggan ini. 
Untuk itu, di setiap ruangan yang penting, terdapat bingkai terpasang dengan 
tulisan yang mudah terbaca oleh setiap karyawannya. Perusahaan sadar, apabila 
semua karyawannya dapat menempatkan pelanggan dalam tempat yang 
sebenarnya, maka hal ini merupakan suatu jaminan untuk meraih sukses di 
masa mendatang. 
Tjiptono (2009 : 146) mengemukakan bahwa : "Kepuasan pelanggan 
merupakan evaluasi purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya 
memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan." 
Berdasarkan definisi di atas, maka ada kesamaan yaitu menyangkut 
komponen kepuasan pelanggan (harapan dan kinerja/hasil yang dirasakan). 
Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan 
tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu 
produk (barang atau jasa). 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan 
praktik pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas 
bisnis. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspek krusil, seperti 
terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, 
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berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan 
meningkatnya efisiensi dan produktivitas karyawan. Disamping itu kepuasan 
pelanggan juga dipandang sebagai salah satu indikator terbaik untuk laba masa 
depan. Fakta bahwa menarik pelanggan baru jauh lebih mahal daripada 
mempertahankan pelanggan saat ini juga menjadi salah satu pemicu 
meningkatnya perhatian pada kepuasan pelanggan. 
Terlepas dari perdebatan mengenai konsepnya, realisasi kepuasan 
pelanggan melalui perencanaan, pengimplementasian, dan pengendalian 
program khusus berpotensi memberikan beberapa manfaat pokok, di antaranya 
sebagai berikut : 
1. Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah 
Persaingan dalam banyak industri ditandai dengan overcapacity dan 
oversupply. Dalam berbagai kasus, hal ini menyebabkan pemotongan 
harga menjadi senjata strategis untuk meraih pangsa pasar. Fokus pada 
kepuasan pelanggan merupakan upaya mempertahankan pelanggan 
dalam rangka menghadapi para produsen berbiaya rendah. Banyak 
perusahaan yang mendapati cukup banyak pelanggan yang bersedia 
membayar harga lebih mahal untuk pelayanan dan kualitas yang lebih baik. 
Konsumen seperti ini tidak akan mengorbankan tingkat kualitas yang 
bisa diterima hanya semata-mata untuk penghematan biaya tertentu yang 
tidak begitu signifikan. 
2. Manfaat ekonomis retensi pelanggan versus perpetual prospecting 
Berbagai studi menunjukkan bahwa mempertahankan dan memuaskan 
pelanggan saat ini jauh lebih murah daripada terus-menerus berupaya 
menarik atau memprospek pelanggan baru. 
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3. Nilai kumulatif dari relasi berkelanjutan 
Berdasarkan konsep "customer lifetime value", upaya mempertahankan 
loyalitas pelanggan terhadap produk dan jasa perusahaan selama periode 
waktu yang lama bisa menghasilkan anuitas yang jauh lebih besar daripada 
pembelian individual. 
4. Daya persuasif gethok tular (word of mouth) 
Dalam banyak industri (terutama sektor jasa), pendapat/opini positif dari 
teman dan keluarga jauh lebih persuasif dan kredibel daripada iklan. Oleh 
sebab itu, banyak perusahaan yang tidak hanya meneliti kepuasan total, 
namun juga menelaah sejauh mana pelanggan bersedia merekomendasikan 
produk perusahaan kepada orang lain. 
5. Reduksi sensitivitas harga 
Pelanggan yang puas dan loyal terhadap sebuah perusahaan cenderung 
lebih jarang menawar harga untuk setiap pembelian individualnya. Hal itu 
disebabkan faktor kepercayaan (trust) telah berbentuk. Pelanggan yakin 
bahwa perusahaan langganannya tidak akan bersikap oportinistik dan 
memanfaatkan mereka untuk kepentingan sesaat. Dalam banyak kasus, 
kepuasan pelanggan mengalihkan fokus pada harga ke pelayanan dan 
kualitas. 
6. Kepuasan pelanggan sebagai indikator kesuksesan bisnis di masa depan 
Pada hakikatnya kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka 
panjang, karena dibutuhkan waktu cukup lama sebelum bisa membangun dan 
mendapatkan reputasi atas layanan prima. Seringkali, juga dituntut investasi 
besar pada serangkaian aktivitas yang ditujukan untuk membahagiakan 
pelanggan saat ini dan masa depan. Program kepuasan pelanggan relatif mahal 
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dan tidak mendatangkan laba dalam jangka pendek. Akan tetapi, hasilnya 
bisa dituai dalam jangka panjang dan manfaat tersebut dapat bertahan lama. 
Oleh karena itu, kepuasan pelanggan merupakan indikator kesuksesan bisnis 
di masa depan yang mengukur kecenderungan reaksi pelanggan terhadap 
perusahaan di masa yang akan datang. 
2.1.3 Pengertian Harapan Pelanggan 
Harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan yang besar dalam 
menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan. Pada 
dasarnya adalah hubungan yang erat antara penentuan kualitas dan kepuasan 
pelanggan. Dalam mengevaluasinya, pelanggan akan menggunakan harapannya 
sebagai standar atau acuan. Dengan demikian, harapan pelangganlah yang 
melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada bisnis yang sama dapat dinilai 
berbeda oleh pelanggannya. Dalam konteks kepuasan pelanggan, umumnya 
harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan 
diterimanya. 
Pengertian ini didasarkan pada pandangan bahwa harapan merupakan 
standar prediksi. Selain standar prediksi, ada pula yang menggunakan harapan 
sebagai standar ideal. Harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan 
tentang apa yang akan diterimanya. Pengertian ini didasarkan pada pandangan 
bahwa harapan merupakan standar prediksi yang dilakukan konsumen dalam 
melakukan pembelian. 
Harapan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba 
atau membeli suatu produk, yang dijadikan standar atau acuan dalam menilai 
kinerja produk tersebut. Meskipun demikian, dalam beberapa hal belum tercapai 
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kesepakatan, misalnya : sifat standar harapan yang spesifik, jumlah standar yang 
digunakan, maupun sumber harapan. 
Harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan yang besar dalam 
menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan. Pada 
dasarnya ada hubungan yang erat antara penentuan kualitas dan kepuasan 
pelanggan. Dalam mengevaluasinya, pelanggan akan menggunakan harapannya 
sebagai standar atau acuan. 
Dengan demikian, harapan pelangganlah yang melatarbelakangi 
mengapa dua organisasi pada bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh 
pelanggannya. Dalam konteks kepuasan pelanggan, umumnya harapan 
merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan terhadap apa yang akan 
diterimanya (zeithami, et al , 1993). 
2.1.4 Pengertian Kualitas Produk 
Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen 
untuk diperhaikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar 
sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan. 
Sedngkan kualitas, orang sulit mendefinisikan kualitas secara tepat. Kualitas itu 
sendiri sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa. 
Nilai subyektifitas dari seseorang menyebabkan adanya perbedaan dalam 
memberikan pengertian mengenai kualitas. 
Salah satu nilai utama yang diharapkan oleh pelanggan dari produsen 
adalah kualitas produk dan jasa yang tertinggi. Menurut American Society for 
Quality Control, kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau 
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 
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Menurut Kotler dan Keller (2008 : 144) mengatakan bahwa : 
Kualitas produk dan jasa adalah kepuasan pelanggan, dan 
profitabilitas perusahaan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin 
tinggi tingkat kualitas semakin, semakin tinggi tingkat kepuasan 
pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung harga yang lebih tinggi 
dan (seringkali) biaya yang lebih rendah. 
Sedangkan Garvin yang dikutip oleh Gaspersz (2011 : 44 ), untuk menentukan 
kualitas produk, dapat dimasukkan ke dalam 6 (enam) dimensi, yaitu : 
1. Performance; berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan 
merupakan karakterisitik utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam 
membeli barang tersebut. 
2. Feature; karakteristik sekunder atau pelengkap yang berguna untuk 
menambah fungsi dasar yang berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan 
pengembangannya. 
3. Reliability; berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang 
berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam periode waktu 
tertentu dan dalam kondisi tertentu pula. 
4. Conformance; berkaitan dengan tingkat kesesuaian dengan spesifikasi yang 
ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan. Kesesuaian 
merefleksikan derajat ketepatan antara karakteristik desain produk dengan 
karakteristik kualitas standar yang telah ditetapkan. 
5. Durability; berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat digunakan. 
6. Service Ability ; karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan, kompetensi 
kemudahan dan akurasi dalam memberikan layanan untuk perbaikan barang. 
7. Aesthetic ; karakteristik yang bersifat subyektif mengenai nilai-nilai estetika 
yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan refleksi dari preferensi 
individual. 
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8. Fit and Finish ; karakteristik yang bersifat subyektif yang berkaitan dengan 
perasaan pelanggan mengenai keberadaan produk sebagai produk yang 
berkualitas. 
Pengertian kualitas sangat beraneka ragam. Menurut Boetsh dan Denis 
yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2009 : 57) mengemukakan bahwa : " Kualitas 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan ". 
Pendapat di atas dapat dimaksudkan bahwa seberapa besar kualitas 
yang diberikan yang berhubungan dengan produk barang beserta faktor 
pendukungnya memenuhi harapan penggunanya. Dapat diartikan bahwa 
semakin memenuhi harapan konsumen, produk tersebut semakin berkualitas. 
Dengan kata lain, meskipun menurut produsennya, barang yang 
dihasilkannya sudah melalui prosedur kerja yang cukup baik, namun jika tetap 
belum mampu memenuhi standar yang dipersyaratkan oleh konsumen, maka 
kualitas barang atau jasa yang dihasilkan oleh produsen tersebut tetap dinilai 
sebagai suatu yang memiliki kualitas yang rendah. Disamping harus mampu 
memenuhi standar yang dipersyaratkan oleh konsumen, baik buruknya kualitas 
barang yang dihasilkan juga dapat dilihat dari konsistensi keterpenuhan harapan 
dan kebutuhan masyarakat. Pernyataan ini menegaskan bahwa kualitas tersebut 
hendaknya dinilai secara periodik dan berkesinambungan sehingga terlihat 
konsistensi keterpenuhan standar di atas. Dari beberapa teori di atas dapat 
disimpulkan bahwa kualitas produk dapat menentukan kepuasan pelanggan yang 
berhubungan dengan harapan dari pelanggan itu sendiri terhadap kualitas 
produk yang dirasakannya. 
16 
2.1.5 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Dalam era globalisasi persaingan bisnis menjadi sangat tajam, baik di 
pasar domestik (nasional) maupun di pasar internasional. Untuk memenangkan 
persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada 
pelanggannya. Misalnya dengan memberikan produk yang mutunya lebih baik, 
harganya lebih murah, penyerahan produk yang lebih cepat dan pelayanan yang 
lebih baik dari pada para pesaingnya.Produk dengan mutu jelek, harga yang 
mahal, penyerahan produk yang lambat bisa membuat pelanggan tidak puas, 
walaupun dengan tingkatan yang berbeda. 
Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab kalau tidak mereka tidak 
puas akan meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing, hal ini 
akan menyebabkan penurunan penjualan dan pada gilirannya akan menurunkan 
laba dan bahkan kerugian. Maka dari itu, pimpinan perusahaan harus berusaha 
melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar segera mengetahui 
atribut apa dari suatu produk yang bisa membuat pelanggan tidak puas. 
Menurut Aritonang (2005 : 2) mengemukakan bahwa : 
Kepuasan pelanggan adalah sebagai hasil penelitian pelanggan 
terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli dan 
mengkonsumsi suatu produk. Harapan itu lantas dibandingkan 
dengan persepsinya terhadap kinerja yang diterimanya dengan 
mengkonsumsi produk itu. Jika harapan lebih tinggi daripada kinerja 
produk, ia akan merasa tidak puas. 
Menurut definisi di atas, ada dua ukuran yang tercakup. Ukuran yang 
pertama adalah harapan pelanggan yang berfungsi sebagai pembanding atas 
ukuran yang kedua, yaitu kriteria produk.Definisi lainnya hanya menggunakan 
satu ukuran berupa kepuasan yang diperoleh pelanggan setelah membeli dan 
menggunakan suatu produk. Dalam hal ini, skor kinerja produk dijadikan sebagai 
skor kepuasan pelanggan. 
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Kotler (2008 : 42) mendefinisikan : "Kepuasan adalah perasaan senang 
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya 
terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya ". Dari 
definisi di atas, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja 
atau harapan. Jika kinerja berada di bawah harapan pelanggan tidak puas. Jika 
kinerja melebihi harapan pelanggan amat puas dan senang. 
Banyak perusahaan memfokuskan pada kepuasan tinggi karena para 
pelanggan yang kepuasannya hanya pas mudah untuk berubah pikiran bila 
mendapat tawaran yang lebih baik. Mereka yang amat puas lebih sukar untuk 
mengubah pikirannya. Kepuasan tinggi atau kesenangan yang tinggi 
menciptakan kelekatan emosional terhadap merek tertentu, bukan hanya 
kesukaan/preferensi rasional. Hasilnya apabila kesetiaan pelanggan yang tinggi. 
Manajemen senior Xerox yakin bawa bagi perusahaan pelanggan yang sangat 
puas atau sangat senang bernilai 10 kali lipat dari pada pelanggan yang puas. 
Pelanggan yang sangat puas mungkin akan tetap bersama Xerox selama 
bertahun-tahun dan akan membeli lebih banyak dibandingkan pelanggan yang 
puas. 
Zeithaml dalam bukunya Tjiptono (2009 : 28-29) menyatakan bahwa : 
Kepuasan pelanggan terbentuk dari persepsi nilai penawaran dan 
harapan, pelanggan yang sangat puas atau senang akan memiliki 
ikatan emosional dan mempunyai loyalitas yang tinggi terhadap 
mereknya. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 
beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan 
pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 
pembelian ulang. 
Harapan pelanggan dari waktu ke waktu berkembang, seiring dengan 
semakin banyaknya informasi yang diterima pelanggan, serta semakin 
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bertambahnya pengalaman pelanggan yang akan berpengaruh terhadap 
tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. 
Perusahaan yang ingin unggul dalam pasar saat ini harus mengamati 
harapan pelanggan, kinerja perusahaan dan kepuaan pelanggan. Apabila kinerja 
di bawah harapan maka pelanggan akan kecewa, kalau kinerja sesuai harapan 
maka pelanggan akan puas dan apabila kinerja melebihi harapan maka 
pelanggan akan sangat puas, senang atau gembira. 
2.1.6 Pengertian Loyalitas 
Perubahan lingkungan ekonomi yang berdampak pada proses keputusan 
beli pelanggan. Daya beli konsumen yang menurun tajam telah mengondisikan 
konsumen pada situasi yang lebih terbatas menyangkut pilihan produk yang 
diinginkannya. Meskipun pemasar sudah memiliki segmen pelanggan yang 
dianggap loyal, namun tekanan-tekanan persaingan yang gencar yang sengaja 
diarahkan untuk mengubah loyalitas pelanggan, tidak dapat diabaikan karena 
akan berlanjut dengan perpindahan merek. 
Dalam jangka panjang, loyalitas pelanggan menjadi tujuan bagi 
perencanaan pasar strategik dijadikan dasar pengembangan keunggulan 
kompetitif yang berkelanjutan. Dalam lingkungan persaingan global yang 
semakin ketat dengan masuknya produk-produk inovatif ke pasaran di satu sisi, 
dan kondisi pasar yang jenuh untuk produk-produk tertentu di sisi lain, maka 
tugas mengelola loyalitas pelanggan menjadi tantangan manajerial yang tidak 
ringan. 
Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam 
jangka pendek, tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan. Hal ini karena 
loyalitas pelanggan memiliki nilai strategis bagi perusahaan, lihat suksesnya IBM, 
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Cola, Singapore Airlines, Xerox, dan sejumlah merek lain tidak terlepas dari 
ikatan yang kuat dari pelanggannya, yaitu loyalitas. 
Pelanggan yang loyal karena puas dan ingin meneruskan hubungan 
pembelian, loyalitas pelanggan merupakan ukuran kedekatan pelanggan pada 
sebuah merek, pelanggan menyukai merek, merek menjadi top of mind (merek 
pertama yang muncul) jika mengingat sebuah kategori produk, komitmen merek 
yang mendalam memaksa preferensi pilihan untuk melakukan pembelian, 
membantu pelanggan mengindentifikasi perbedaan mutu, sehingga ketika 
berbelanja akan lebih efisien. Argumentasi ini memperkuat dan menjadi penting 
bagi pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. 
Loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang terkait dengan merek 
sebuah produk, termasuk kemungkinkan memperbarui kontrak di masa yang 
akan datang, berapa kemungkinan pelanggan mengubah dukungannya terhadap 
merek, berapa kemungkinan keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra 
positif suatu produk. Jika produk tidak mampu memuaskan pelanggan, 
pelanggan akan bereaksi dengan cara exit (pelanggan menyatakan berhenti 
membeli merek atau produk) dan voice (pelanggan menyatakan ketidakpuasan 
secara langsung pada perusahaan). 
Menurut Subagyo (2010 : 13) berpendapat bahwa : "Loyalitas pelanggan 
merupakan pembelian ulang sebuah merek secara konsisten oleh pelanggan." 
Istilah loyalitas sudah sering diperdengarkan oleh pakar marketing 
maupun praktisi bisnis, loyalitas merupakan konsep yang tampak mudah 
dibicarakan dalam konteks sehari-hari, tetapi menjadi lebih sulit ketika dianalisis 
maknanya. Menurut Hasan (2008 : 81) dalam banyak literatur mengemukakan 
definisi loyalitas sebagai berikut : 
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" 1 . Sebagai konsep generik, loyalitas merek menunjukkan 
kecenderungan konsumen untuk membeli sebuah merek 
tertentu dengan tingkat konsistensi yang tinggi. 
2. Sebagai konsep perilaku, pembelian ulang kerap kali 
dihubungkan dengan loyalitas merek (brand loyalty). 
Perbedaannya, bila loyalitas merek mencerminkan komitmen 
psikologis terhadap merek tertentu, perilaku pembelian ulang 
menyangkut pembelian merek yang sama secara berulang. 
3. Pembelian ulang merupakan hasil dominan perusahan (a) 
berhasil membuat produknya menjadi satu-satunya alternatif 
yang tersedia, (b) yang terus-menerus melakukan promosi 
untuk memikat dan membujuk pelanggan membeli kembali 
merek yang sama." 
Selanjutnya Dick dan Basu dalam Umar (2003 : 16) mengemukakan 
bahwa : "Loyalitas pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu 
merek dan pemasok, berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam 
pembelian ulang yang konsisten." 
Loyalitas pelanggan terhadap merek merupakan salah satu dari aset 
merek, yang menunjukkan mahalnya nilai sebuah loyalitas, karena untuk 
membangunnya banyak tantangan yang harus dihadapi serta membutuhkan 
waktu yang sangat lama. Lebih lanjut dijelaskan bahwa loyalitas pelanggan bagi 
perusahaan antara lain : 
1. Mengurangi biaya pemasaran 
Pelanggan setia dapat mengurangi biaya pemasaran. Beberapa penelitian 
menunjukkan bahwa biaya untuk mendapatkan pelanggan baru enam kali 
lebih besar dibandingkan dengan biaya untuk mempertahankan pelanggan 
yang ada. Biaya iklan dan bentuk-bentuk promosi lain dikeluarkan dalam 
jumlah besar, belum tentu dapat menarik pelanggan baru, karena tidak 
gampang membentuk sikap positif terhadap merek. 
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2. Trade leverage 
Loyalitas terhadap merek menyediakan trade leverage bagi perusahaan. 
Sebuah produk dengan merek yang memiliki pelanggan serta akan 
menarik para distributor untuk memberikan ruang yang lebih besar 
dibandingkan dengan merek lain di toko yang sama. Merek yang memiliki 
citra kualitas tinggi, akan memaksa konsumen membeli secara berulang-
ulang merek yang sama bahkan mengajak konsumen lain untuk membeli 
merek tersebut. 
3. Menarik pelanggan baru 
Pelanggan yang puas dengan merek yang dibelinya dapat memengaruhi 
konsumen lain. Pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan 
ketidakpuasannya kepada 8 hingga 10 orang. Sebaliknya, bila puas akan 
menceritakan bahkan merekomendasikan kepada orang lain untuk memilih 
produk yang telah memberikan kepuasan. 
4. Merespon ancaman pesaing 
Loyalitas terhadap merek memungkinkan perusahaan memiliki waktu untuk 
merespon tindakan-tindakan yang dilakukan oleh pesaing. Jika pesaing 
mengembangkan produk yang lebih superior, perusahaan memiliki 
kesempatan untuk membuat produk yang lebih baik dalam jangka waktu 
tertentu, karena bagi pesaing relatif sulit untuk memengaruhi pelanggan-
pelanggan yang setia. Mereka butuh waktu yang relatif lama. Karena 
pentingnya loyalitas pelanggan, maka loyalitas pelanggan terhadap merek 
dianggap sebagai aset perusahaan dan berdampak besar terhadap pangsa 
pasar serta profitabilitas perusahaan. 
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5. Nilai kumulatif bisnis berkelanjutan 
Upaya mempertahankan (retensi) pelanggan dan loyal pada produk perusa-
haan sepanjang customer lifetime value, dengan cara menyediakan produk 
yang konstan secara teratur dengan harga per unit yang lebih rendah. 
6. Word of mouth communication 
Pelanggan yang memiliki loyalitas terhadap produk akan bersedia bercerita 
hal-hal baik (positive word of mouth) tentang perusahaan dan produknya 
kepada orang lain, teman dan keluarga yang jauh persuasif daripada iklan. 
Loyalitas terhadap merek melibatkan fungsi dari proses-proses psikologis 
yang menunjukkan bahwa ketika pelanggan loyal terhadap merek-merek 
tertentu, pelanggan secara aktif akan memilih merek, terlibat dengan merek dan 
mengembangkan sikap positif terhadap merek. 
Kini konsep loyalitas pelanggan yang dalam perkembangan awalnya lebih 
menitik beratkan pada aspek perilaku, dikembangkan lebih luas lagi dengan 
melibatkan sikap dan perilaku. Loyalitas dipandang sebagai hubungan erat 
antara sikap relatif dengan perilaku pembelian ualng. Pandangan amat 
bermanfaat bagi pemasar. Pertama dari segi validitas dapat digunakan untuk 
memprediksi apakah loyalitas yang terlihat dari perilaku pembelian ulang terjadi 
karena memang sikapnya yang positif (senang) terhadap produk tersebut 
ataukah hanya karena situasi tertentu yang memaksanya (spurious loyalty). 
Kedua, memungkinkan pemasar melakukan identifikasi terhadap faktor yang 
dapat menguatkan atau melemahkan konsisten loyalitas. 
2.1.7 Karakteristik Loyalitas 
Pada awal perkembangannya loyalitas lebih dikaitkan dengan perilaku. 
Ini dapat dilihat dari teori belajar tradisional (classical dan intrumental 
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conditioning) yang cenderung melihat loyalitas dari aspek perilaku. Konsumen 
dianggap mempunyai loyalitas terhadap suatu merek tertentu jika ia telah 
membeli merek yang sama tersebut sebanyak tiga kali berturut-turut. Kendalanya 
adalah kesulitan dalam membedakan antara yang benar-benar setia dengan 
yang palsu meskipun perilakunya sama. 
Hampir sama dengan konsep loyalitas dari teori belajar tradisional, 
Jacoby dan Kynes dalam Suryani (2008 : 148) menyatakan loyalitas nasabah 
mempunyai empat unsur karakteristik, yaitu : 
1. Dipandang sebagai kejadian non random. Maksudnya adalah apabila 
nasabah mengetahui manfaat dari merek-merek tertentu dan manfaat ini 
sesuai dengan kebutuhannya, maka dapat dipastikan ia akan setia terhadap 
merek tersebut. 
2. Loyalitas terhadap merek merupakan respon perilaku yang ditunjukkan 
sepanjang waktu selama memungkinkan. Respon perilaku ini 
menggambarkan adanya komitmen atau keterlibatan terhadap merek tertentu 
sepanjang waktu. Dalam hal ini apabila konsumen memandang merek 
tersebut memiliki arti penting bagi dirinya, biasanya jenis produk yang 
berhubungan dengan konsep diri, maka kesetiaan akan menjadi lebih kuat. 
3. Loyalitas terhadap merek dikarakteristikkan dengan adanya proses 
pengambilan keputusan yang melibatkan alternatif-alternatif merek yang 
tersedia. Konsumen memiliki looked set, yaitu merek-merek tertentu yang 
turut diperhitungkan berkaitan dengan keputusan pembelian. Dengan 
demikian tidak menutup kemungkinan konsumen akan loyal terhadap lebih 
dari satu merek dalam satu jenis produk. 
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2.2 Penelitian Terdahulu 
Dinar Iika Pratiwi, 2010, Analisis Pengaruh Harapan Pelanggan, Kualitas 
Produk, Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Internet Flash 
Unlimited di Semarang, Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro Semarang. 
Dari data yang diperoleh peneliti jumlah pelanggan yang berhenti berlangganan 
internet Flash Unlimited periode 2007-2009 terus mengalami peningkatan 
mencapai kisaran lebih dari 100% (data PT. TELKOMSEL Branch Semarang). 
Penulis memandang adanya fenomena bisnis dalam jasa internet Flash 
Unlimited ini. Meningkatnya pelanggan inactive jasa internet Flash Unlimited tiap 
tahun dapat disebabkan karena kurangnya tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
kualitas dari Flash Unlimited sehingga tidak sesuai dengan harapan pelanggan 
yang kemudian berpengaruh pada loyalitas pelanggan yang telah berlangganan 
internet Flash Unlimited. 
Penelitian ini mencoba meneliti mengenai pengaruh harapan pelanggan, 
kualitas produk, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang 
berlangganan jasa internet Flash Unlimited. Populasi dari penelitian ini adalah 
konsumen yang sedang atau pernah berlangganan Flash Unlimited minimal 
enam bulan lamanya. Mengingat jumlah konsumen yang banyak dan tidak 
diketahui secara pasti maka sample yang diambil dalam penelitian ini 
menggunakan metode non probability sampling dengan cara purposive sampling. 
Jumlah sampel sebanyak 100 responden. 
Aulia Siwi Putriandari, 2011, Analisis Pengaruh Kualitas Jasa dan 
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Telkom Speedy 
di Semarang, Fakultas Ekonomika dan bisnis Universitas Diponegoro 
Semarang 2011. Karena nilai koefisien seluruhnya positif, maka hal ini berarti 
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kedua variabel tersebut mempunyai hubungan yang positif sejalan terhadap 
variable dependen. Pengujian hipotesis menggunakan uji-t menunjukkan bahwa 
kedua variabel independen yang diteliti terbukti secara signifikan mempengaruhi 
variabel dependen Loyalitas Pelanggan. Kemudian melalui uji F dapat diketahui 
bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan memang layak 
untuk menguji variabel dependen Loyalitas Pelanggan. Angka Adjusted R Square 
sebesar 0,686 menunujukka bahwa 68,6% variasi Loyalitas Pelanggan dapat 
dijelaskan oleh kedua variabel independen dalam persamaan regresi. 
Sedangkan sisanya sebesar 31,4% dijelaskan oleh variabel lain diluar kedua 
variabel yang digunakan dalam penelitian ini. 
Fitrianti, Endah, 2011, Analisis Pengaruh Harapan Pelanggan, Kualitas 
Produk, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pengguna kartu kredit PT. 
XYZ,Tbk di Makassar, Fakultas Ekonomi Universitas Hasanuddin, Dari hasil 
analisis yang dilakukan menunjukkan bahwa secara simultan variabel harapan 
pelanggan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 
signifikan positif terhadap loyalitas pengguna kartu kredit PT. XYZ, Tbk. Dari 
hasil perhitungan analisis analisis determinasi r2 = 0,691 hal ini menunjukkan 
bahwa sebesar 69 ,1% loyalitas pengguna kartu kredit pada PT. XYZ, Tbk 
Makassar dipengaruhi oleh harapan pelanggan (X1), Kualitas produk (X2), dan 
kepuasan pelanggan (X3) dan sisanya 30,9% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 
di luar model penelitian. 
2.3 Kerangka Pemikiran 
PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar adalah merupakan perusahaan 
yang bergerak dibidang dealer mobil merek Toyota, dimana untuk mengantisipasi 
persaingan serta untuk lebih meningkatkan penjualan mobil Toyota, maka 
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perusahaan perlu melakukan evaluasi untuk melihat sejauh mana loyalitas atau 
kesetiaan pelanggan terhadap produk mobil Toyota yang dipasarkan oleh PT. 
Hadji Kalla. Dimana untuk melihat sejauh mana loyalitas pelanggan maka 
perlunya perusahaan mengetahui harapan pelanggan, kualitas produk, dan 
kepuasan pelanggan. 
Menurut Valeria A. Zeithmal (2003) bahwa semakin besar harapan 
pelanggan yang terpenuhi maka semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan, hal 
ini disebabkan karena setiap konsumen pasti memiliki harapan dalam membuat 
suatu keputusan pembelian, harapan inilah yang memiliki peran besar sebagai 
standar perbandingan dalam mengevaluasi kualitas produk tersebut maupun 
kepuasan konsumen. Kemudian Sri Mulyani (2003) bahwa ada empat indikator 
dari variabel harapan pelanggan, yaitu : kebutuhan pribadi, janji pelayanan yang 
eksplisit, janji pelayanan secara implisit dan pengalaman masa lampau. 
Aini Enggar Windawati (2009) menyatakan bahwa kualitas produk 
memiliki daya tarik bagi konsumen dan sangat mempengaruhi dalam pembelian 
barang. Produk yang berkualitas jika sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan, karena kualitas produk yang baik merupakan salah satu kunci 
keberhasilan perusahaan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. 
Kemudian untuk kepuasan pelanggan, menurut Philip Kotler (2003) 
bahwa kunci untuk mempertahankan atau loyalitas pelanggan adalah kepuasan 
pelanggan, yang berarti melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan 
kepada orang lain. Lena Elitan (2009) pelanggan yang memberikan tingkat 
kepuasan yang tinggi akan memiliki ikatan pada merek produk, bukan hanya 
preferensi rasional namun akan membangun loyalitas pelanggan. 
Sesuai dengan landasan teori dan penelitian terdahulu yang telah 
dipaparkan, penelitian ini akan meneliti sejauh mana Pengaruh Harapan 
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Pelanggan, Kualitas Produk, dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan mobil Toyota Pada PT. Hadji Kalla di Makassar, pemikiran teoritis 
dapat dilihat dalam gambar dibawah ini : 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
Sumber : dikembangkan untuk penelitian. 
Dari kerangka pemikiran teoritis yang tertera di atas, variabel Harapan 
Pelanggan, Kualitas Produk, Kepuasan pelanggan mempengaruhi tingkat 
loyalitas pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar. 
2.4 Hipotesis 
Dalam penelitian ini diperoleh hipotesis sebagai jawaban atau dugaan 
sementara atas masalah yang dikemukakan, hipotesis yang dikemukakan adalah 
sebagai berikut : 
H1 = Variabel harapan pelanggan, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan mobil 
Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar 
H2 = Variabel yang paling berpengaruh berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar 
adalah kualitas produk 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
3.1 Rancangan Penelitian 
Desain penelitian yang digunakan dalam penulisan ini yaitu bersifat 
regresi berganda yang menguraikan pengaruh dan hubungan antara ketiga 
variabel yakni harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar. 
3.2 Lokasi Penelitian 
Obyek penelitian yang dipilih dalam penyusunan skripsi ini adalah PT. 
Hadji Kalla yakni sebuah perusahaan yang bergerak di bidang dealer mobil 
Toyota. Sedangkan lokasi perusahaan terletak di Jalan Uripsumohardjo. 
3.3 Populasi dan Sampel 
Dalam penelitian dan pembahasan ini yang menjadi populasi adalah 
jumlah pelanggan yang membeli mobil merek Toyota pada PT. Hadji Kalla 
selama tahun 2011 yakni sebesar 1422 pelanggan. Sehingga jumlah sampel 
dalam penelitian ini ditentukan dengan menggunakan teori slovin menurut Umar 
(2003 : 146) dengan menggunakan formulasi rumus yaitu sebagai berikut: 
N 
n = 
1 + N(e) 2 
1422 
n = 
1 + 142 (0,10) 2 
1422 
n = 
15,22 
n = 93,42 responden sehingga dibulatkan menjadi 93 orang pelanggan 
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Keterangan : 
n = Ukuran sampel 
N = Ukuran Populasi 
e = Kesalahan dalam pengambilan sampel. 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah : 
a) Data Kuantitatif, yaitu data numerik yang memberikan informasi berupa angka 
yang diperoleh dari laporan-laporan yang berhubungan dengan penelitian. 
b) Data Kualitatif, yaitu data yang didapatkan dalam bentuk informasi baik lisan 
maupun tertulis, seperti : sejarah singkat perusahaan serta struktur organisasi 
perusahaan. 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari : 
a) Data Primer, merupakan data yang diperoleh secara langsung dari 
perusahaan berupa hasil pengamatan setempat dan perolehan dokumen 
perusahaan dan hasil kuesioner. 
b) Data sekunder, merupakan data yang diperoleh dari luar perusahaan 
serta informasi tertulis lainnya yang ada hubungannya dengan penulisan 
skripsi ini. 
3.5 Metode Pengumpulan data 
Dalam suatu penelitian ilmiah, metrode pengumpulan data dimaksudkan 
untuk memperoleh bahan-bahan yang relevan, akurat, dan, terpercaya. Teknik 
pengumpulan data pada penelitian ini adalah : 
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1. Wawancara 
Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengajukan 
serangkaian pertanyaan langsung kepada responden. 
2. Studi pustaka 
Pengumpulan data yang dilakukan dengan membaca buku-buku literatur, 
jurnal-jurnal, dan penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang 
sedang dilakukan. 
3. Kuesioner 
Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan 
pertanyaan-pertanyaan kepada responden dengan panduan kuesioner. Dalam 
penelitian ini menggunakan kuesioner dengan pertanyaan tertutup 
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
Definisi operasional adalah melekatkan arti pada suatu variabel dengan 
cara menetapkan kegiatan atau tindakan yang perlu untuk mengukur variabel itu. 
Pengertian operasional variabel ini kemudian diuraikan menjadi indikator yang 
meliputi : 
Variabel Definisi Indikator Pengukuran 
Harapan 
Pelanggan 
(X1) 
Harapan pelanggan 
merupakan keyakinan 
pelanggan sebelum 
mencoba atau membeli 
suatu produk, yang 
dijadikan standar atau 
acuan dalam menilai 
kinerja produk tersebut 
a. Kebutuhan pribadi 
b. Janji pelayanan yang 
tidak berbelit-belit 
c. Adanya kepercayaan dan 
dukungan yang 
dinyatakan secara jelas 
sehingga Nampak nyata 
d. Pengalaman masa 
lampau 
Sangat Tidak 
Setuju =1 
Tidak Setuju = 2 
Cukup Setuju = 3 
Setuju = 4 
Tidak Setuju = 5 
Kualitas 
produk (X2) 
Kualitas produk adalah 
kualitas meliputi usaha 
memenuhi atau melebihi 
harapan pelanggan; 
a. Mempunyai kinerja yang 
baik 
b. Irit dalam pemakaian 
bahan bakar 
c. Mempunyai keistimewaan 
Sangat Tidak 
Setuju =1 
Tidak Setuju = 2 
Cukup Setuju = 3 
Setuju = 4 
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kualitas mencakup 
produk, jasa, manusia, 
proses, dan lingkungan; 
kualitas merupakan 
kondisi yang selalu 
berubah (misalnya apa 
yang dianggap 
merupakan kualitas saat 
ini mungkin dianggap 
kurang berkualitas pada 
masa mendatang). 
tersendiri 
d. Suku cadang yang 
origional 
Tidak Setuju = 5 
Kepuasan 
Pelanggan 
(X3) 
Kepuasan yaitu kinerja 
atau hasil yang dirasa-
kan dibandingkan 
dengan harapan. 
a. Tidak ada keluhan dalam 
mengendarai 
b. Perasaan puas dan 
senang dalam mengen-
darai mobil Toyota 
c. Pengoperasian jauh dari 
kerusakan 
d. Kualitas produk sesuai 
dengan harga 
Sangat Tidak 
Setuju =1 
Tidak Setuju = 2 
Cukup Setuju = 3 
Setuju = 4 
Tidak Setuju = 5 
Loyalitas 
pelanggan 
(Y) 
Loyalitas Pelanggan 
adalah reaksi atau akibat 
dari terciptanya kepuas-
an pelanggan sebagai 
implementasi dari keber-
hasilan pelayanan yang 
berkualitas dalam meme-
nuhi harapan pelanggan 
a. Pelanggan yang 
melakukan pembelian 
mobil Toyota 
b. Pelanggan yang membeli 
jenis dan merek mobil 
yang lain ditempat yang 
sama 
c. Pelanggan yang 
mereferensikan kepada 
orang lain 
d. Pelanggan yang tidak 
dapat dipengaruhi 
pesaing untuk pindah 
Sangat Tidak 
Setuju =1 
Tidak Setuju = 2 
Cukup Setuju = 3 
Setuju = 4 
Tidak Setuju = 5 
3.7 Metode Analisis 
Metode analisis yang dikemukakan dalam penelitian dapat dikemukakan 
sebagai berikut : 
1. Analisis Kualitatif yakni suatu yang mendeskripsikan hubungan variable bebas 
(harapan pelanggan, kualitas dproduk, kepuasan pelanggan) yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan mobil Toyota Pada PT. Hadji Kalla 
Cabang Urip melalui kuesioner yang disebarkan kepada sejumlah responden 
dalam hal ini adalah pelanggan. 
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2. Analisis Kuantitatif dengan menggunakan alat analisis Regresi Linier 
Berganda yakni suatu analisis untuk melihat sejauh mana pengaruh harapan 
pelanggan, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla di Makassar dengan persamaan 
rumus dikemukakan oleh Sugiyono (2011 : 283) dengan persamaan : 
Y = a + b 1X 1 + b 2X 2 + b 3 X 3 + i 
Y = Loyalitas pelanggan 
b1 = Koefisien regresi variabel harapan pelanggan (X1) 
b2 = Koefisien regresi variabel kualitas produk (X2) 
b3 = Koefisien regresi variabel kepuasan pelanggan (X3) 
X1 = Harapan pelanggan 
X2 = Kualitas produk 
X3 = Kepuasan pelanggan 
3. Uji validitas dan reliabilitas 
a. Uji validitas merupakan kemampuan dari indikator-indikator untuk 
mengukur tingkat keakuratan sebuah konsep. Artinya apakah konsep yang 
telah dibangun tersebut sudah valid atau belum. Dimana dikatakan valid 
jika nilai korelasi di atas 0,30 (Sugiyono, 2011 : 101). 
b. Uji reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat 
pengukur dapat dipercaya/diandalkan. Reliabilitas menunjukkan 
konsistensi suatu alat pengukur didalam mengukur gejala yang sama, 
dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran teknik cronbach alpha pada 
SPSS. Dimana dikatakan reliable jika cronbach alpha > 0,60 (Ghozali, 
2009). 
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4. Pengujian hipotesis 
a. Uji serempak (Uji F) untuk pengujian Hipotesis pertama. 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel bebasnya 
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang bermakna terhadap 
variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung 
dengan F t a b e l pada derajat kesalahan 5 % (6=0,05). Apabila nilai F h i t u n g > 
dari nilai Ftabel maka berarti variabel bebasnya secara serempak 
memberikan pengaruh yang bermakna terhadap variabel terikat atau 
hipotesis pertama diterima. 
b. Uji parsial (Uji T) Untuk pengujian hipotesis kedua. 
Uji ini adalah untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing 
variabel bebas terhadap variabel terikat bermakna atau tidak. Pengujian 
dilakukan dengan membandingkan antara nilai Thitung masing-masing 
variabel bebas dengan nilai T t a b e l dengan derajat kesalahan 5 % (6=0.05). 
apabila nilai t h i t u n g > t t a b e l , maka variabel bebasnya memberikan pengaruh 
bermakna terhadap variabel terikat. 
BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
4.1 Hasil Penelitian 
4.1.1 Sejarah Singkat Berdirinya PT. Hadji Kalla 
Pada tahun 1952 Hadji Kalla dan Hajjah Athirah membangun NV. Hadji 
Kalla Trading Company yang bergerak dibidang ekspor impor. Perusahaan PT. 
Hadji Kalla di Makassar didirikan pada tanggal 18 Oktober 1952 berdasarkan 
akte pendirian nomor 31 dihadapan akta notaris Meester Jan Philippus deKorte. 
Pengesahan dilakukan lewat berita acara Endang Soelianti dengan akte nomor 
34 tanggal 26 Mei 1997. Seiring dengan perputaran waktu maka perusahaan ini 
telah berkembang hingga ke generasi berikutnya. Pada awalnya perusahaan ini 
hanya memeiliki beberapa orang karyawan dan saat ini sudah mencapai ribuan 
jumlahnya. Berawal dari satu perusahaan kini telah menjadi grup tangguh Grup 
Hadji Kalla. Insya Allah puluhan bahkan ratusan tahun mendatang tetap 
berkembang bersama masyarakat. 
Berpengalaman lebih dari setengah abad dalam bisnis, membuat kami 
semakin matang dan percaya diri serta mendapatkan kepercayaan dari 
masyarakat dan pemerintah. Bisnis kami adalah melayani dan membangun 
infrastruktur. Mulai bisnis mobil, transportasi darat, pelayanan, jalan raya, 
jembatan, bandar udara, dan peralatannya, membuat alat-alat peralatan jalan, 
perlistrikan aspal serta agro industri. 
Melalui pembangunan infrastruktur yang luas, kami yakin, Indonesia akan 
berkembang dengan pesat. Kami lahir dan berkembang di Indonesia Bagian 
Timur, karenanya kami merupakan salah satu perusahaan di Indonesia yang 
paling mengenal wilayah ini. Dengan tetap mengharapkan Taufik dan Hidayah 
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Allah SWT, serta bekerja secara profesional, kami siap bekerjasama untuk 
membangun negeri tercinta. 
Pasangan Hadji Kalla dan Hajjah Athirah Kalla, mengawali usahanya di 
bidang perdagangan tekstil di Kota Watampone dan Makassar melalui NV Hadji 
Kalla Trading Company yang didirikan pada tanggal 18 Oktober 1952. Lewat 
kerja keras yang tidak kenal lelah, Hadji Kalla berhasil mengembangkan 
usahanya dalam berbagai bidang yang kemudian disatukan di bawah bendera 
Grup Hadji Kalla. 
Sejak tahun 1982, Grup Hadji Kalla dipimpin oleh Muhammad Yusuf 
Kalla. Untuk kawasan Indonesia Timur, Grup Hadji Kalla merupakan kelompok 
usaha yang paling menonjol. Kendali usaha dipusatkan di Makassar sedangkan 
operasionalnya meliputi seluruh wilayah Sulawesi dengan tiga bidang usaha 
utama : Otomotif, perdagangan dan konstruksi. Grup Hadji kalla juga 
mengerjakan proyek-proyek untuk kawasan Indonesia Timur, khususnya yang 
berkaitan dengan infrastruktur. 
Inilah perusahaan induk yang menaungi Grup Hadji kalla, berdiri pada 
tahun 1952 dan bergerak disektor otomotif serta perdagangan. Tahun 1969 PT. 
Hadji Kalla menjadi agen tunggal pemasaran mobil Toyota untuk daerah 
Sulawesi Selatan, tengah dan tenggara. Berkat prestasi yang dicapainya dalam 
penjualan kendaraan penumpang dan komersial, perusahaan ini sering 
memperoleh Trippe Grown Award, dari Toyota Corporation, Jepang, Market 
Sharenya pun tertinggi melampaui wilayah lain di Indonesia. 
Melalui cabang yang terbesar di seluruh Sulawesi. PT. Hadji Kalla 
menerapkan standar Toyota dalam beroperasi meliputi penjualan, servis dan 
penyediaan suku cadang atau yang lazim disebut 3S - sales, servis, spare parts. 
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Bidang usaha lainnya adalah penyewaan mobil di beberapa wilayah Indonesia 
serta perdagangan umum impor maupun ekspor. 
Dengan adanya laju perkembangan yang pesat, maka pada tahun 
1973 NV. Hadji Kalla membuka kantor utama yang terletak di jalan Hos 
Cokroaminoto No. 27 Makassar. 
Produk utama yang diperdagangkan oleh PT. Hadji Kalla sampai saat 
ini adalah mobil merk Toyota dan merupakan penyalur tunggal untuk daerah 
pemasaran Sulawesi yang merupakan salah satu dealer dari PT. Toyota Astra 
Motor yang berkedudukan di Jakarta. 
PT. Hadji Kalla hingga kini telah mempunyai cabang/perwakilan dalam 
memasarkan mobil merk Toyota. Cabang atau perwakilan tersebut adalah 
sebagai berikut : 
1. Cabang Jakarta 
2. Cabang Kendari 
3. Cabang Palu 
4. Cabang Pare-pare 
5. Perwakilan Sidrap 
6. Perwakilan Pinrang 
7. Perwakilan Soppeng 
8. Perwakilan Polmas 
9. Perwakilan Palopo 
10.Perwakilan Sengkang 
Sejalan dengan kemajuan yang diraihnya PT. Hadji Kalla di Makassar 
telah melebarkan sayapnya dengan membuka berbagai anak perusahaan, yaitu 
sebagai berikut : 
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1. Tahun 1971, didirikan PT. Bumi Karsa yang berkedudukan di Makassar yang 
bergerak dalam bidang konstruksi dan perlengkapannya. 
2. Tahun 1973, didirikan PT. Bhakti Centre Baru, Makassar yang bergerak 
dalam bidang percetakan, penjilidan dan penjualan buku-buku (toko buku) 
3. Tahun 1975, didirikan PT. EMKL Hadji Kalla Raya yang bergerak dalam 
bidang ekspedisi muatan kapal laut. 
4. Tahun 1977, didirikan PT. Bukaka Agro yang bergerak dalam usaha 
pengadaan makanan ternak, makanan ikan dan makanan udang. 
5. Tahun 1979, didirikan PT. Bukaka Meat di Makassar yang bergerak dalam 
bidang pemotongan hewan. 
6. Tahun 1980, didirikan PT. Bukaka Teknik Utama di Jakarta yang 
bergerak dalam bidang pembuatan alat-alat berat, seperti traller, konstruksi 
bangunan, asphalt mixing plant, dan lain-lain. 
7. Tahun 1984, didirikan PT. Bumi Rama Nusantara di Makassar yang 
bergerak dalam bidang pemecahan batu (stone crulsher). 
8. Tahun 1985, didirikan PT. Makassar Raya Motor di Makassar yang 
bergerak dalam bidang penjualan mobil merk Daihatsu, Isuzu dan Nissan 
Truck, untuk daerah pemasaran Sulawesi. 
9. Tahun 1991, didirikan PT. Kalla Lines yang bergerak dalam bidang 
pengangkutan penumpang kapal laut. 
10. Tahun 1996, didirikan PT. Kalla Electrical System yang bergerak dalam 
bidang pembuatan transformator. 
11. Tahun 1995, tanggal 9 Juni PT. Kalla Inti Karsa (KIK) bergerak kontraktor 
developer, real estate mendirikan bangunan pusat pembelajaan. 
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12. Tahun 1993, tanggal 16 Juni PT. Sahid Makassar bergerak di bidang 
perhotelan. 
13. Tahun 1992, tanggal 27 Mei PT. Baruga Asri Nusa bergerak di bidang 
developer. 
Sejalan dengan prospek usaha yang dikelolah oleh NV. Hadji Kalla, 
maka pada tahun 1994 berubah dari NV. Hadji Kalla menjadi PT. Hadji Kalla 
yang sesuai dengan Akte Notaris Endang Soelianti, Sarjana Hukum dengan 
No 34. 
4.1.2 Struktur Organisasi PT. Hadji Kalla Cabang Urip 
Untuk memperlancar kegiatan perusahaan dalam proses pencapaian 
tujuan yang telah ditetapkan, maka perlu adanya pembagian tugas yang jelas. 
Hal ini dilakukan untuk menghindari terjadinya saling tumpang tindih dalam 
melaksanakan tugas karyawan. Oleh karena itu, perlu diusahakan terciptanya 
suatu team kerja yang kompak, saling membantu dan saling menunjang satu 
sama lainnya dalam pelaksanaan pekerjaan sebagai upaya mempercepat 
tercapainya tujuan perusahaan. 
PT. Hadji Kalla di Makassar memakai struktur organisasi yang berbentuk 
lini dan staf. Pimpinan dalam menjalankan tugas atau dalam mengelola 
perusahaan dibantu oleh pejabat lini dan staf. 
Pejabat lini ini terdiri dari Manajer Divisi Toyota, Manajer Divisi 
Keuangan, Manajer Divisi Perdagangan Umum serta Manajer Devisi Administrasi 
Umum dan Personalia, Pejabat staf terdiri dari bagian perencanan perusahaan 
dan pengawasan intern (Corporate Planning and Internal Audit) serta sekretaris 
perusahaan. 
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Di samping itu, tiap-tiap devisi dilengkapi pula dengan bagian-bagian 
sebagai berikut : 
1. Devisi Toyota, yang terdiri dari tiga bagian, yaitu : 
a. Bagian penjualan (Toyota Sales) 
b. Bagian suku cadang (Toyota spare Part) 
c. Bagian bengkel dan jasa (Toyota Service) 
2. Divisi Keuangan, yang terdiri atas : 
a. Keuangan 
b. Pembukuan/Akuntansi 
c. Kredit 
3. Divisi Perdagangan Umum/Alperkost, yang terdiri dari : 
a. Perdagangan Umum 
b. Alperkost (Alat-alat Pertanian dan Konstruksi) 
4. Divisi Administrasi Umum dan Personalia, yang terdiri dari : 
a. Administrasi 
b. Personalia 
c. Rumah Tangga 
Untuk lebih jelasnya, struktur organisasi perusahaan dapat dilihat pada 
skema 4.1. Dari skema tersebut dapat dilihat bahwa pucuk pimpinan dipegang 
oleh seorang direktur utama yang dibantu oleh dua orang staf dan empat orang 
manajer divisi. 
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4.1.3 Uraian Tugas 
Adapun kewajiban, wewenang dan tanggungjawab dari masing-masing 
bagian tersebut adalah sebagai berikut : 
1. Direktur Utama/Direktur 
a. Memimpin dan menentukan kebijaksanaan tata tertib perusahaan. 
b. Mengurus dan menjaga perusahaan, menerapkan tata tertib serta 
menjalankan perusahaan. 
c. Mengusahakan hubungan baik antara perusahaan dengan pemerintah 
serta masyarakat setempat. 
d. Mengesahkan rencana anggaran pendapatan dan belanja tahunan 
perusahaan. 
2. Perencanaan Perusahaan dan Pengawasan Intern 
a. Membantu menajemen dalam penentuan standar dari keinginan untuk 
mengukur ketetapan dari rencana kegiatan 
b. Membantu manajemen dan divisi lain dalam perencanaan keuangan. 
c. Membantu manajemen dalam mengembangkan pasar. 
d. Membantu manajemen dalam penentuan tujuan dan sasaran perusahaan 
dalam memperbaiki kondisi perusahaan. 
3. Sekretaris Perusahaan 
a. Bertanggungjawab atas segala izin yang menyangkut perusahaan. 
b. Mengambil alih semua pekerjaan yang tidak dikerjakan divisi lain. 
c. Mengatur jadwal direksi, termasuk tamu-tamu dan karyawan yang 
harus diterima direksi. 
d. Menginformasikan kepada direksi tentang waktu undangan pertemuan, 
seminar, diskusi dan lain-lain baik intern maupun ekstern. 
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4. Manajemen Divisi Toyota 
a. Bertanggung jawab kepada direksi dalam hal tugas perencanaan, 
pemasaran, penyediaan dan menjalankan misi penjualan secara umum. 
b. Berupaya mensukseskan/memberikan laba yang maksimal dan mencari 
pembeli atau langganan sebanyak-banyaknya. 
c. Memelihara langganan, karena hampir semua pembeli adalah pembeli 
barang. 
d. Membantu direksi dalam menetapkan harga jual dan mengatur semua 
kegiatan yang mengarah pada kualitas dan kuantitas penjualan, baik 
suku cadang maupun kendaraan termasuk upaya peningkatan 
service/affer sales service. 
5. Manajer Divisi Keuangan/Pembukuan 
a. Membuat laporan keuangan yang tepat pada waktunya sesuai dengan 
permintaan direksi. 
b. Membantu direksi dalam menentukan kebijaksanaan keuangan dan 
administrasi termasuk menyiapkan rencana budget denda. 
c. Mengelola keuangan dan menjaga tingkat likuiditas perusahaan. 
d. Mengelola piutang, hal ini dilakukan karena banyakya penjualan 
secara kredit. 
6. Manajer Divisi Perdagangan Umum/Alperkost 
a. Meningkatkan penjualan dan mencari pasar baru 
b. Mengatur dan menyiapkan rencana promosi. 
c. Memperbaiki dan meningkatkan hubungan kerja sama dengan instansi 
pemerintah, swasta dan perorangan. 
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d. Mengadakan penelitian dan pencatatan mengenal perkembangan 
perekonomian. 
7. Manajer Administrasi Umum dan Personalia 
a. Bertanggung jawab penuh terhadap tugas dan kewajiban divisi. 
b. Mengkoordinasi, mengawasi, memimpin dan bertanggungjawab atas 
kelancaran pekerjaan bagian-bagian di bawah lingkungannya. 
c. Bertanggungjawab atas kelancaran dan pelaksanaan administrasi. 
d. Mengusahakan kesejahteraan karyawan. 
4.2 Pembahasan 
4.2.1. Gambaran Umum Responden 
Sebagaimana dijelaskan sebelumnya bahwa responden dalam penelitian 
ini adalah pelanggan atau konsumen yang membeli mobil Toyota pada 
perusahaan PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar. Dari 100 eksamplar 
kuesioner yang disebarkan maka diperoleh 93 kuesioner yang digunakan 
untuk analisis data. Sebelum membahas lebih jauh mengenai hasil penelitian ini, 
terlebih dahulu akan dibahas mengenai gambaran dari responden yang berisi 
tentang usia responden, jenis kelamin, pekerjaan, tingkat pendidikan dan 
pendapatan responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. Semua 
informasi mengenai hasil penelitian dan informasi responden tersebut 
diperoleh dari hasil distribusi kuesioner yang diperoleh kembali. Dari kuesioner 
yang telah diisi oleh responden didapat data identitas responden. Penyajian 
data mengenai identitas responden untuk memberikan gambaran tentang 
keadaan diri dari pada responden yang dapat diuraikan satu persatu sebagai 
berikut : 
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1. Usia responden 
Usia responden seringkali memiliki keterkaitan dengan perilaku konsumen 
misalnya sebagai penentu atas tindakan dalam menentukan suatu pembelian 
atau penggunaan suatu produk tertentu yang sesuai dengan kebutuhannya. 
Tabulasi umur responden dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.1. Usia Responden 
Usia Jumlah Responden Persentase 
20 - 29 tahun 15 16,1 
30 - 39 tahun 27 29,0 
40 - 49 tahun 37 39,8 
Di atas 50 tahun 14 15,1 
Jumlah 93 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa untuk usia responden 
yang terbanyak adalah responden yang berumur antara 40 - 49 tahun yakni 
sebanyak 37 orang (39,8%), kemudian diikuti dengan responden yang 
memiliki usia antara 30 - 39 tahun yakni sebanyak 27 orang (29%). Hal 
ini mengindikasikan bahwa rata-rata pelanggan yang membeli mobil Toyota 
pada perusahaan PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar adalah berusia 
antara 40 - 49 tahun. 
2. Jenis kelamin 
Jenis kelamin dapat mempengaruhi terhadap perasaan dan kesenangan 
diri individu atas suatu hal. Hal ini selanjutnya akan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan atas suatu produk. Gambaran mengenai jenis kelamin 
responden adalah sebagai berikut : 
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Tabel 4.2. Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase 
Pria 47 50,5 
Wanita 46 49,5 
Jumlah 93 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Tabel 4.2 menunjukkan bahwa responden pria lebih banyak jika 
dibandingkan dengan wanitanya yaitu sebanyak 47 orang (50,5%) pria dan 46 
orang (49,5%) wanita. Nampaknya sedikit adanya perbedaan proporsi 
responden berdasarkan jenis kelamin, hal ini disebabkan karena pengambilan 
suatu keputusan lebih didominasi oleh kaum pria dalam melakukan suatu 
pembelian produk. 
3. Pekerjaan 
Pekerjaan dapat menjelaskan kemampuan seseorang untuk melakukan 
keputusan penggunaan atau adanya loyalitas suatu produk dalam hal ini 
adalah mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar. Tabulasi 
responden mengenai pekerjaan dapat disajikan berikut ini : 
Tabel 4.3. Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Jumlah Responden Persentase 
Karyawan swasta 5 5,4 
PNS 31 33,3 
ABRI 17 18,3 
Wiraswasta 40 43,0 
Jumlah 93 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
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Tabel 4.3 menunjukkan bahwa mayoritas pekerjaan dari responden 
adalah wiraswasta yakni sebanyak 40 orang atau berkisar 43%, kemudian 
diikuti oleh responden yang bekerja sebagai PNS yakni sebanyak 31 orang 
atau 33,3%, hal ini menunjukkan bahwa pelanggan yang membeli mobil 
Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar adalah sebagian 
besar mempunyai pekerjaan sebagai wiraswasta. 
4. Tingkat Pendidikan 
Tingkat pendidikan mempengaruhi keputusan konsumen dalam 
melakukan pembelian suatu produk, gambaran mengenai tingkat pendidikan 
responden dalam penelitian ini dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.4. Tingkat Pendidikan 
Tingkat Pendidikan Jumlah Responden Persentase 
Sekolah Menengah Atas 5 5,4 
Akademi/Diploma 32 34,4 
Sarjana 40 43,0 
Pasca sarjana 16 17,2 
Jumlah 93 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Tabel 4.4 menunjukkan bahwa mayoritas tingkat pendidikan responden 
dalam penelitian ini adalah sarjana yakni sebanyak 40 orang atau berkisar 
sebesar 43%, kemudian diikuti oleh responden yang mempunyai tingkat 
pendidikan akademi/diploma yakni sebanyak 32 orang atau 34,4%, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa rata-rata tingkat pendidikan pelanggan yang 
membeli mobil Toyota pada perusahaan PT. Hadji Kalla Cabang Urip 
di Makassar adalah mempunyai tingkat pendidikan sebagai sarjana. 
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5. Pendapatan 
Pendapatan responden dalam penelitian menunjukkan tingkat 
kemampuan atau daya beli responden terhadap suatu produk. Gambaran 
mengenai pendapatan responden dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.5. Pendapatan Responden 
Pendapatan Jumlah Responden Persentase 
> 3 juta 8 8,6 
3,1 juta - 5 juta 18 19,4 
5,1 juta - 10 juta 23 24,7 
> 10 juta 44 47,3 
93 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Tabel tersebut di atas menunjukkan bahwa mayoritas pendapatan 
responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah di atas dari 10 juta yakni 
sebanyak 44 orang atau sebesar 47,3%, kemudian diikuti oleh responden 
yang mempunyai pendapatan antara 5,1 juta - 10 juta yakni sebanyak 23 
orang atau sebesar 23%, sehingga dapat disimpulkan bahwa rata-rata 
pendapatan responden adalah di atas dari 10 juta. 
4.4.2. Analisis Deskripsi Variabel Penelitian 
Analisis ini bertujuan untuk meninjau jawaban dari responden terhadap 
masing-masing pertanyaan yang menjadi instrumen penelitian ini. Untuk 
mendapatkan gambaran mengenai derajat persepsi responden atas variabel 
yang diteliti. Dalam hal ini dikemukakan mengenai deskripsi jawaban 
responden terhadap variabel-variabel yang diteliti, sehingga akan dapat diketahui 
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intensitas kondisi masing-masing variabel yakni harapan pelanggan, kualitas 
produk dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan mobil Toyota 
pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar. Distribusi masing-masing 
kategori tanggapan responden untuk masing-masing variabel adalah sebagai 
berikut : 
1. Deskripsi Variabel Harapan Pelanggan 
Harapan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba 
atau membeli suatu produk, yang dijadikan standar atau acuan dalam menilai 
kinerja produk tersebut atau dengan kata lain harapan pelanggan merupakan 
perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya, dan 
harapan pelanggan menjadi standar atau acuan yang dilakukan konsumen dalam 
melakukan keputusan pembelian. Harapan pelanggan atas kualitas produk 
mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar dapat terlihat 
pada tabel berikut ini : 
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Tabel 4.6. Tanggapan Responden mengenai Harapan Pelanggan 
Skor 
Pernyataan STS TS CS S SS Jumlah Indeks 
1 2 3 4 5 
Adanya kebutuhan pribadi 6,5% 10,8% 21,5% 59,1% 2,2% 316 3,39 
Pengiriman yang tepat 
waktu 
3,2% 9,7% 22,6% 60,2% 4,3% 328 3,52 
Sistem dan prosedur yang 
tidak berbelit-belit 
1,1% 9,7% 17,2% 68,8% 3,2% 338 3,63 
Kepercayaan dan duku-
ngan yang dinyatakan 
secara jelas 
9,7% 21,5% 64,5% 4,3% 338 3,63 
Pengalaman masa lam-
pau mengenai pemakaian 
mobil Toyota 
9,7% 25,8% 61,3% 3,2% 333 3,58 
Jumlah 331 3,55 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa sebagian besar responden 
memberikan penilaian setuju atas harapan mereka dalam memperoleh kualitas 
produk mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar, dimana 
rata-rata skor sebesar 3,55, hal ini dapat dilihat dari indeks yang terbesar 
yakni adanya kepercayaan dan dukungan yang dinyatakan secara jelas serta 
sistem dan prosedur pembelian yang tidak berbelit-belit, sehingga kesimpulan 
yang dapat diambil bahwa rata-rata pelanggan yang membeli mobil Toyota 
pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar sudah sesuai dengan harapan 
pelanggan. 
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2. Deskripsi Variabel Kualitas Produk 
Kualitas produk adalah kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi 
harapan pelanggan; kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan; kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa 
yang dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas 
pada masa mendatang). Kualitas produk menunjukkan kualitas pelayanan 
maupun kualitas yang ada dalam produk mobil Toyota yang diberikan kepada 
pelanggan dari segi fungsi dan kenyamanan produk. Harapan pelanggan atas 
kualitas produk mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar 
dapat terlihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.7. Tanggapan Responden mengenai Kualitas Produk 
Skor 
Pernyataan STS TS CS S SS Jumlah Indeks 
1 2 3 4 5 
Mobil Toyota mempunyai 1,1% 21,5% 26,9% 47,3% 3,2% 307 3,30 
kinerja yang baik 
Irit dalam pemakaian bahan 
bakar 
3,2% 18,3% 24,7% 47,3% 6,5% 312 3,35 
Desain dan feature mem-
punyai keistimewaan ter-
sendiri 
17,2% 37,6% 39,8% 5,4% 310 3,33 
Suku cadang yang orisionil - 16,1% 34,4% 45,2% 4,3% 314 3,37 
Jumlah 310 3,33 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa sebagian besar responden 
memberikan penilaian setuju atas kualitas produk dalam mempengaruhi 
loyalitas atau kesetiaan pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang 
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Urip di Makassar, dimana rata-rata indeks sebesar 3,33, hal ini dapat dilihat 
dari indeks yang terbesar yakni suku cadang yang orisionil dengan indeks 
sebesar 3,37 kemudian Irit dalam pemakaian bahan bakar dengan indeks 
sebesar 3,35, sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar pelanggan 
merasa setuju dengan kualitas produk mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang 
Urip di Makassar. 
3. Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan yaitu membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan 
dibandingkan dengan harapan yang dinginkan konsumen dengan keberadaan 
dari kinerja atau performa dari fitur produk tersebut atas terpenuhinya 
harapan pelanggan. Tabulasi jawaban responden mengenai kepuasan 
pelanggan dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
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Tabel 4.8. Tanggapan Responden mengenai Kepuasan Pelanggan 
Skor 
Pernyataan STS TS CS S SS Jumlah Indeks 
1 2 3 4 5 
Pengoperasian jauh dari 
kerusakan 
6,5% 26,9% 60,2% 6,5% 341 3,66 
Perasaan puas dan senang 
dalam mengendarai mobil 
Toyota 
1,1% 6,5% 28% 58 ,1% 6,5% 337 3,62 
Tidak rumit menggunakan 
sehingga memberikan 
kepuasan bagi pelanggan 
7,5% 35,6% 52,7% 4,3% 329 3,53 
Kualitas produk yang 
sesuai dengan harga jual 
7,5% 40,9% 47,3% 4,3% 324 3,48 
Harga jual yang cukup 
bersaing 
7,5% 37,6% 51,6% 3,2% 326 3,50 
Jumlah 331 3,56 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa sebagian besar responden 
memberikan penilaian setuju atas kepuasan pelanggan dalam mempengaruhi 
loyalitas atau kesetiaan pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang 
Urip di Makassar, dimana rata-rata indeks sebesar 3,56, hal ini dapat dilihat 
dari indeks yang terbesar yakni Pengoperasian jauh dari kerusakan, kemudian 
disusul dengan adanya perasaan puas dan senang dalam mengendarai mobil 
Toyota, hal ini dapat disimpulkan bahwa sebagian besar pelanggan sudah 
puas dengan produk mobil Toyota yang ditawarkan oleh PT. Hadji Kalla Cabang 
Urip di Makassar sehingga mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam 
mengoperasikan mobil Toyota tersebut. 
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4. Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan 
Faktor Loyalitas pelanggan merupakan hal yang penting dalam usaha 
perusahaan dalam mempertahankan konsumennya. Loyalitas suatu konsumen 
akan menciptakan profitabilitas terhadap perusahaan. Loyalitas Pelanggan 
adalah reaksi atau akibat dari terciptanya kepuasan pelanggan sebagai 
implementasi dari keberhasilan pelayanan yang berkualitas dalam memenuhi 
harapan pelanggan, dimana tabulasi jawaban responden terhadap loyalitas 
pelanggan dapat disajikan melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.9. Tanggapan Responden mengenai Kepuasan Pelanggan 
Skor 
Pernyataan STS TS CS S SS Jumlah Indeks 
1 2 3 4 5 
Pelanggan yang melakukan - 11,8% 29% 54,8% 4,3% 327 3,66 
pembelian mobil Toyota 
Pelanggan yang membeli - 8,6% 29% 59 ,1% 3,2% 332 3,62 
jenis dan merek mobil yang 
lain di tempat yang sama 
Pelanggan yang dapat 1,1% 11,8% 21,5% 60,2% 5,4% 332 3,53 
mereferensikan kepada 
orang lain 
Pelanggan yang tidak - 11,8% 32,3% 53,6% 2,2% 322 3,48 
dapat dipengaruhi pesaing 
untuk pindah 
Jumlah 328 3,57 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa sebagian besar responden 
memberikan penilaian setuju atas kepuasan pelanggan dalam mempengaruhi 
loyalitas atau kesetiaan pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang 
Urip di Makassar, dimana rata-rata indeks sebesar 3,57, hal ini dapat 
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dilihat dari indeks yang terbesar yakni adanya pelanggan yang melakukan 
pembelian mobil Toyota, kemudian disusul oleh adanya pelanggan yang 
membeli jenis dan merek mobil yang lain di tempat yang sama, hal ini dapat 
disimpulkan bahwa sebagian besar pelanggan sudah puas dengan produk 
mobil Toyota yang ditawarkan oleh PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar 
sehingga mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam mengoperasikan mobil 
Toyota tersebut, hal ini dapat disimpulkan bahwa rata-rata pelanggan mobil 
Toyota yang ditawarkan pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar sudah 
loyal atau setia akan produk mobil Toyota tersebut. 
4.2.3. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan alat 
pengukur dapat mengungkapkan konsep gejala/kejadian yang diukur. Uji 
validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner, suatu 
kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji validitas 
dihitung dengan membandingkan nilai r hitung (correlated item-total correlation) 
dengan nilai r tabel, jika r hitung > dari r tabel (pada taraf signifikansi 0,05%) 
maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid (Imam Ghozali, 2006). Hasil 
pengujian diperoleh sebagai berikut : 
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Tabel 4.10. Hasil Pengujian Validitas 
Variabel Jumlah Item Corrected item r standar Keterangan 
Pernyataan total correlation 
X11 0,632 0,30 Valid 
Harapan X12 0,780 0,30 Valid 
pelanggan X13 0,858 0,30 Valid 
X14 0,786 0,30 Valid 
X15 0,546 0,30 Valid 
X21 0,762 0,30 Valid 
Kualitas X22 0,660 0,30 Valid 
produk X23 0,835 0,30 Valid 
X24 0,847 0,30 Valid 
X31 0,652 0,30 Valid 
Kepuasan X32 0,784 0,30 Valid 
pelanggan X33 0,683 0,30 Valid 
X34 0,721 0,30 Valid 
X35 0,739 0,30 Valid 
Y1 0,652 0,30 Valid 
Loyalitas Y2 0,784 0,30 Valid 
pelanggan Y3 0,683 0,30 Valid 
Y4 0,721 0,30 Valid 
Sumber : Data pimer yang diolah, 2012 
Tabel 4.10 menunjukkan bahwa semua indikator yang digunakan 
untuk mengukur variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini 
mempunyai koefisien korelasi yang lebih besar dari rtable = 0,197 (nilai r tabel 
untuk n = 93). Sehingga semua indikator dari variabel penelitian ini adalah 
valid. 
4.2.4. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan 
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reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Imam Ghozali, 2006). 
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan 
rumus alpha. Hasil pengujian reliabilitas untuk masing-masing variabel diperoleh 
data sebagai berikut: 
Tabel 4.11. Hasil Pengujian Reliabilitas 
Variabel Alpha Keterangan 
Harapan pelanggan 0,878 Reliabel 
Kualitas produk 0,896 Reliabel 
Kepuasan pelanggan 0,881 Reliabel 
Loyalitas pelanggan 0,753 Reliabel 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan melihat hasil 
perhitungan nilai cronbach alpha (a). Suatu variabel dikatakan reliabel jika 
memberikan nilai cronbach alpha (a) > 0,60 yaitu bila dilakukan penelitian 
ulang dengan waktu dan dimensi yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan 
yang sama. Tetapi sebaliknya bila alpha (a) < 0,6 maka dianggap kurang handal, 
artinya bila variabel-variabel tersebut dilakukan penelitian ulang dengan waktu 
yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan yang berbeda (Imam Ghozali, 
2006). 
Hasil pengujian reliabilitas dalam tabel tersebut di atas menunjukkan 
bahwa semua variabel dalam penelitian yakni harapan pelanggan, kualitas 
produk, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan mempunyai 
koefisien alpha (a) yang cukup besar yaitu > 0,60 sehingga dapat dikatakan 
semua konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel 
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yang berarti bahwa kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini merupakan 
kuesioner yang handal. 
4.2.5. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini 
dengan tujuan untuk membuktikan hipotesis mengenai adanya pengaruh 
variabel Harapan pelanggan (X1), Kualitas Produk (X2), dan Kepuasan 
Pelanggan (X3) secara parsial maupun secara bersama-sama terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Y). Perhitungan statistik dalam analisis regresi linier berganda yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan program 
komputer SPSS for Windows versi 17.0. Hasil pengolahan data dengan 
menggunakan program SPSS selengkapnya ada pada lampiran dan selanjutnya 
diringkas sebagai berikut : 
Tabel 4.12. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Model 
Unstandardized 
Coeficient 
B Std.Error 
Standardized 
Coeficient 
Beta Sig 
1 (Constant) 
Harapan pelanggan 
Kualitas produk 
Kepuasan pelanggan 
1,025 
0,280 
0,184 
0,251 
0,368 
0,087 
0,072 
0,086 
0,322 
0,246 
0,257 
2,784 
3,231 
2,563 
2,908 
0,007 
0,002 
0,012 
0,005 
a. Dependent variabel: Loyalitas pelanggan 
Sumber : Data primer yang diolah, 2012 
Berdasarkan tabel 4.12 tersebut dapat ditulis dalam bentuk persamaan 
regresi bentuk Standardized Coefficients diperoleh persamaan sebagai 
berikut : Y = 1,025 + 0,322X1 + 0,246X2 + 0,257X3 
t 
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Dimana : 
Y = Loyalitas Pelanggan 
X1 = Harapan Pelanggan 
X2 = Kualitas Produk 
X3 = Kepuasan Pelanggan 
Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 
a. Koefisien variabel X1 (Harapan Pelanggan) diperoleh sebesar 0,322 
dengan tanda positif. Hal ini menunjukkan bila semakin besar Harapan 
pelanggan yang terpenuhi maka semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan. 
b. Koefisien variabel X2 (Kualitas Produk) diperoleh sebesar 0,246 dengan 
tanda positif. Hal ini menunjukkan bila semakin tinggi Kualitas produk 
yang diterima pelanggan maka semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan 
tersebut. 
c. Koefisien variabel X3 (Kepuasan Pelanggan) diperoleh sebesar 0,257 dengan 
tanda positif. Hal ini menunukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan 
yang diterima pelanggan maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas 
pelanggan tersebut. 
Dari hasil koefisien regresi berganda yang telah dijelaskan pada uraian 
di atas, maka selanjutnya akan dilakukan pengujian hipotesis yang dilakukan 
secara parsial maupun simultan. 
4.2.6 Pengujian Hipotesis 
4.2.6.1 Pengujian Parsial (uji t) 
Untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas 
atau bebas yakni : harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan 
secara individual dalam menerangkan variasi variabel terikat (Loyalitas 
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pelanggan) maka digunakan pengujian parsial (uji t). Berikut ini akan dijelaskan 
pengujian masing-masing variabel secara parsial. 
1. Variabel Harapan Pelanggan 
Hipotesis 
Ho: pi < 0 Tidak ada pengaruh positif dan signifikan dari variabel harapan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
Ha: pi > 0 Semakin besar harapan pelanggan yang terpenuhi maka 
semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan. 
Hasil pengujian regresi untuk variabel Harapan pelanggan terhadap 
Loyalitas pelanggan menunjukkan nilai thitung = 3,231 dengan nilai 
signifikansi 0,002. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai 
signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis 1 dapat diterima. 
Dengan demikian semakin besar harapan pelanggan yang terpenuhi pada 
akhirnya mampu menciptakan loyalitas pelanggan. 
2. Variabel Kualitas Produk 
Hipotesis 
Ho : p2 < 0 Tidak ada pengaruh positif dan signifikan dari variabel Kualitas 
produk terhadap loyalitas pelanggan 
Ha : p2 > 0 Semakin tinggi kualitas produk yang diterima pelanggan maka 
semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan tersebut. 
Hasil pengujian regresi untuk variabel Kualitas produk terhadap 
Loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t hitung = 2,563 dengan signifikansi 
0,012. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi 
tersebut lebih kecil dari 0,05, dengan demikian semakin tinggi kualitas produk 
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yang diterima pelanggan pada akhirnya akan menciptakan sikap loyalitas 
pelanggan. 
3. Variabel Kepuasan Pelanggan 
Hipotesis 
Ho : p < 0 Tidak ada pengaruh positif dan signifikan dari variabel Kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
Ha : p > 0 Semakin tinggi tingkat kepuasan yang diterima pelanggan maka 
semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan tersebut. 
Hasil pengujian regresi untuk variabel Kepuasan pelanggan terhadap 
Loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t hitung = 2,908 dengan signifikansi 
0,005. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi 
tersebut lebih kecil dari 0,05, maka Hipotesis 3 dapat diterima. Dengan 
demikian semakin tinggi tingkat kepuasan yang diterima pelanggan pada 
akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan yang tinggi pula. 
4.2.6.2 Pengujian Simultan (uji F) 
Pengujian hipotesis secara bersama-sama dilakukan dengan 
menggunakan Uji F. Uji F dilakukan untuk menguji hubungan signifikansi 
antara variabel bebas (harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan 
pelanggan) dan variabel terikat secara keseluruhan (loyalitas pelanggan). Hasil 
pengujian diperoleh sebagai berikut : 
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Tabel 4.13. Hasil Pengujian secara Serempak (Uji F) 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 10.876 3 3.625 16.999 .000 a 
Residual 18.981 89 0,213 
Total 29.856 92 
Sumber : Hasil lampiran SPSS 
Hasil pengujian model regresi untuk keseluruhan variabel menunjukkan 
nilai F hitung = 16,999 dengan signifikansi 0,000. Dengan menggunakan 
batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05. Dengan 
arah koefisien positif, dengan demikian dapat diterima bahwa hipotesis yang 
menyatakan bahwa harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan 
konsumen secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. 
4.2.6.3. Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen (Imam 
Ghozali, 2006). Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu, bila 
R = 0 berarti diantara variabel bebas dengan variabel terikat tidak ada 
hubungannya, sedangkan bila R = 1 berarti antara variabel bebas dengan 
variabel terikat mempunyai hubungan kuat (Kuncoro, 2001). Perhitungan 
koefisien determinasi dalam model regresi dibaca melalui nilai adjusted R 
square dengan hasil pengujian sebagai berikut : 
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Tabel 4.14. Koefisien Determinasi 
Model R RSquare Adjusted R Std.Error of 
Square the Estimate 
1 0,604 0,364 0,343 0,46181 
Sumber : Hasil olahan data, 2012 
Hasil perhitungan korelasi maka dapat diketahui bahwa nilai R = 0,604 
atau sebesar 60,4% memiliki hubungan positif dan kuat antara harapan 
pelanggan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar, 
sedangkan koefisien determinasi R2 yang diperoleh sebesar 0,364. Hal ini berarti 
36,4% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel harapan pelanggan, 
kualitas produk dan kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya yaitu 63,6% 
loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini. 
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN-SARAN 
5.1. Kesimpulan 
Setelah dilakukan pengujian keseluruhan hipotesis yang diajukan dalam 
penelitian ini, maka dapat diambil kesimpulan dari keseluruhan hasil analisis 
yaitu sebagai berikut : 
1. Dari hasil analisis persamaan regresi maka diperoleh hasil bahwa ketiga 
variabel yakni harapan pelanggan, kualitas produk dan kepuasan 
pelanggan memiliki nilai koefisien regresi yang bertanda positif, hal ini 
berarti bahwa ketiga variabel mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan mobil Toyota pada PT. Hadji Kalla Cabang 
Urip di Makassar. Sehingga hipotesis pertama yang diajukan dalam 
penelitian ini dapat diterima kebenarannya. 
2. Dari hasil pengujian regresi maka diperoleh hasil bahwa variabel yang 
paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan mobil Toyota 
pada PT. Hadji Kalla Cabang Urip di Makassar adalah harapan 
pelanggan, sehingga hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini 
tidak terbukti kebenarannya. 
5.2. Saran-saran 
Saran-saran yang dapat penulis berikan sehubungan dengan hasil 
analisis dan kesimpulan yang telah dikemukakan sebelumnya, maka dapat 
diberikan saran-saran yaitu sebagai berikut : 
1. Disarankan agar perlunya perusahaan memperhatikan masalah harapan 
pelanggan, kualitas produk yang dihasilkan serta kepuasan pelanggan, 
yang dimaksudkan untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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2. Disarankan pula agar perlunya pihak produsen menambah desain dan 
menambah fasilitas atau assesoris yang mendukung kelengkapan dari 
produk mobil Toyota yang dipasarkan oleh perusahaan. 
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